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Coracao brasileiro da IBM

No centro mundial de servigos de Hortolandia, trabalham metade dos funcionarios da IBM no Pais. E uma minicidade
que funciona sem parar para atender 40 clientes de mais de 100 paises

POR RAFAEL BARIFOUSE

De segunda a sexta-feira, entre as 17h00 e 18h00, os corredores do prédio principal da IBM em Hortolandia ficam quase
intransitaveis. Neste horario ocorre a troca de turnos dos sete mil funcionarios da central de servigos da companhia, que
funciona sem parar para atender mais de 100 clientes de 40 paises. O tipo de trabalho feito no local envolve a prestagéo de
suporte por call centers, o armazenamento e processamento de dados de empresas e o monitoramento de redes de
transmissao, a prontiddo é vital. Interrupgdes de alguns minutos podem resultar em prejuizos de milhdes de délares.
Hortoléndia & um dos quatro centros mundiais de servicos da Big Blue - os outros ficam em Buenos Aires, na Argentina, em
Bangalore, na India, e em Pequim, na China. Estes locais s&o responsaveis por gerenciar as areas de tecnologia da
informagéao de outras empresas que foram terceirizadas para a companhia americana. "Até temos outros centros de servigos
menores no Brasil, mas Hortolandia tem uma relevancia Gnica, com um trabalho de qualidade excepcional sendo realizado
18", diz Rogério Oliveira, vice-presidente da IBM para América Latina. O conjunto de oito prédios fica em um complexo
empresarial a 105 quildmetros da cidade de Séo Paulo que abriga X empresas de tecnologia em uma area de um milhao de
metros quadrados. O local esta na regido da Grande Campinas, o Vale do Silicio brasileiro, que gera nada menos do que 9%
do PIB nacional. Se o cérebro da IBM Brasil fica na sua sede, na capital paulistana, é em Hortolandia que esta seu coragéo.

A IBM esta em Hortolandia desde o fim da década de 60. Foi a primeira grande empresa de tecnologia a se instalar na area
quando ela ainda fazia parte do municipio de Sumaré. A principio, o conjunto de prédios era uma fabrica de componentes de
computadores para a multinacional responsavel pela popularizagéo do PC. Mas nas décadas seguintes - e de forma mais
intensa a partir de 1990 - a IBM mudaria seu modelo de negdcios. Deixaria de depender da fabricacédo de hardware, que
chegou a gerar 90% da sua receita, para se tornar a grande integradora de tecnologias e prestadora de servigos de hoje.
Como néo poderia deixar de ser, Hortolandia acompanhou a transicéo.

Autosuficiente

O local comegou a deixar de ser uma fabrica de computadores em 1994. Hoje, Hortolandia nao fabrica mais nada. Funciona
como um grande centro de prestagdo de servigcos onde trabalha metade dos funcionarios da IBM no Brasil. Por estar distante
das principais cidades da regi&o e precisar funcionar 24hrs por dia, sete dias por semana, o conjunto de prédios é quase
autosuficiente. Tem lava rapido, livraria, massagistas, floricultura, locadora de veiculos e de videos, lavanderia e até
engraxate. Se faltar energia, geradores com capacidade para abastecer uma cidade de 100 mil habitantes por 72 horas
entram em agéo.

No prédio principal, estd o centro de comando, onde 300 pessoas trabalham monitorando os clientes. Ao lado, fica um
grande galpdo onde funcionava grande parte da antiga linha de produgéo. Da antiga estrutura, s restaram os pisos
reforgados para aglientar maquinas pesadas. No lugar, ha uma imensidao sem fim de cubiculos onde funciona a se¢édo de
suporte técnico, onde 1200 pessoas dividas em bolsdes de idioma (inglés, francés e espanhol) atendem locais com 12 fusos
horarios diferentes. No outros prédios, ficam os nove datacenters que armazenam os dados das empresas atendidas pela
IBM.

A frente desta minicidade, esta Jodo Ometto. O executivo é responsavel por gerenciar o funcionamento do centro de
Hortolandia. Por isso, ele sempre esta com seu celular ligado a tira colo para resolver qualquer problema. Recebe mais de 20
mensagens de texto por dia, além de incontaveis ligacdes. "Gosto disso porque os clientes gostam de ver que estamos
sempre a par da situagao". Mas, se por um lado Ometto estd sempre ligado em eventuais interrupgdes, ele faz questédo de
ndo deixar seus empregados em segundo plano. "Fazemos tudo para criar um bom clima de trabalho aqui, porque servigos é
100% gente", diz Ometto.
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